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Hldln krla sehrd haribanFk terbxnlu dan Ie.gntrng F&ir berbagarjetri
lda, nisalnta traisponasi, relekomunilasl, hlblra0, peDd ilan,l6a finansial.
lesehxlan din lnro s.btgxinta Ajsa hld bavadekai bclapa berp€.grruh.jablsnis
jas dalxfr dtr.i. modem ApalagideNaso ini s€lrap Lods!,nctr Irdak lagl sclada.
di.mbe| sulru produkrba.ang sxrx, rckpr termanrk pula s.gaLa aspel jaso
Nlavr an !0n9 orelel tnda p..dtrk re$bur, oruhl da.i tahap pembclim hingex
Bila dtrintaL drri nrdtrr nandatrg P.nuahaan, salah sllu.ara lang eliklii
dalaDr niclaliulin dil...DsiN ada !h nclaluljas uau Flalnnan Jlng dll*irhn
lh rni dc iba\va ptn,blha van! culup inend6.r dalad bisDis rbinr sual"
p.fls.ha.n. B.rbae,l drm:nsi r.ulirls pclaj_anan yans dikehlk,kd oleh
Pansuraman, errl (lJitlono. 2000), sepedl kcrcFatan Naktu pehyanan, akunri
Flayanan, kesoparan dtn kcramahln dalrm nenkrikan Fclayanan. daolrii lain
harus diperhatlkan oleh manajemcn indun. l6a, teru'mr {hlan hcncepkd
biaya lans hirus dikelua im pel!n!€!r u.luk ncnbayar jasa yang ncrcka
Dalam sebuah bisni Fs. k!ad' 
'ntnkr ]ang sangat etal anllo
penl_edrajasa da pela.g{an kddu p'h.k meb!€ngaruhr hasil da.ijda rc6cbut
unrul jru d.lan sebuah bisnis tas!, loLus utana dalam pembenan jae adrl.n
unfuk memenuhi dan nelampaui kebftrna., keinginan dan h.nlran pelanggan
{Tjiprono, 19971 le enb.ngatr dan Felaoan sektoridsa ya.g scmakin bes di
nsyadklr ncnimbulkan junlah pcsaiDg dalam skor ini juga benamball
Perusaha.n penghAil jae pdlu meojngkartan dAa sarng meEka d.ngan caa
ncninekalkan kulllas peLay.nan lerhlda! konsuncn agar Lonsufren tidak
berpind,h ke Fnyedra lasa yan! larn teneapan maiajenEn luahrd dalln
iDdunf lasa lelah m.njadi k.liuhhnn p.kok .t bih industri jasa hsin
bcrt.htc!isi dalad pe. s obal.
PT. Telkom nerupalao peDsahmi jas yanE bereeral dl bl&ns
fclayanai tlno]og kodoiikasi lada a\ral bcrdirinya p€nsahaan i.r merululan
salu salunya perusahaan Iel€komunikas' yang ada dj lodoDcsla Dcngao
dlhcnakuk trnya UU ioror16 rihuo l9s9 maka bisnis telckoduiikaibukai hsi
nciganul s'srcm moiopoli l.laFi b.ralih kepanr sklem ko'nlclkl Dcigah
kondFr n sudah bta diFnika. nlnculiyd pes.i.g-pesaing batu lane
lonuigkl.a. akai henbarvn teknologr rans lebih caneerh dan dana iiv.nal
y.ng lebrh berar. Dalan srasana pcGanrgan. dip.rlukdo ino\asi inovasr berkadir
rosgi dFn nrobrligs penikimo nna m.r.but Fsar selaligus memeoanskan
ko'i|]er si Unrul itu b"iblgai upal-r terus dilak'ika. untuk mcnrcnuhi ru uran
pelxnggan {lao mriyamkxl, linda selitrp produk lalanai dised,rri LnrLk
sedapal nrLnlkin msnuaskan Flanggxn
Pada pe.lcngahan &hu 200j rnlPf relliom Krddalel Sunrbar meDgalamr
penotu0an peidlpann raig sangrl !!nilikan Llal roi tc.lihd dari tatuhnya
pe.inllal J besar log brasanya diFegrng olch Pl Tclkon K.odatel Sumbar
mciFdi p.ringld 3 wrlautunjutrldh rEllnslannya menrngkar s.trap lahunnya
ra,idi junhh Fhd-egr trig cabol liap bulannya Juea meDi0gkar Hal ini
menlebabkan pen&palan Telkon ](andalel Sunbar mdih rauh dlri l.rgeL ]ang
drcocanakan sehrngga koDdnniya ni.rgece*aiian jila dibandio-!kan dengan
K.ddllel larn yang ada di SudaleD Padahal jrka dililiat dari jrotcnsl lais
drmi|kr, PT Telkon Kandalel Sumbar memiiiki lienanNan yrng l.blh bcsar,
baili dilih.l dari sesi lingkungan ekrlemal lang m.mpun!.i (ondisi yang reladi
iman nlu0un dari scgijunnah telareeannya yaig cenderug nemngkaI llal ini
drtal djlihxr pad! lhbr I 1
KenJatan le*ebur nenjadr pefia.ymn brgi tihak fradajemen kolans
baqa'nana koaliras dan pehyanan vanq iolah dlbe.ikan selama tnr oleh
perusahaan kepada pelanegannla Keeagalan dtui penyaopaianjasa bna bemsl
dari lElanggar dan bna pula &ri karyawrn Telloa l'al ini nerupakan ambuk
bagi PT Telkom Kandalcl Sumb,r aglr.relakulan evaluas pada bedaeai.sp€k
Salxh saxrny. rrlalah a.n!!n melaklle suNey kepada pelanggm mengemi
kurlr[spcliJrnrn lclkon selaDa rD, l]rl ldi drpardrlrLukedengro pchgulurai
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lrerdavvkaD visr lclkoDr K rddtelSudbdl.nu mc{adr Kandilel dedgad
ringkat penmbuhan pendapaon dan perlomansi Phvanan rcnnisgi dj anlan
landxtel hjn di Sumalra. targer uuoa r"adg hafls drcapar adalah PT Telkom
kndatel Sunbar hatus membenkan pelaynnan ya glcn)aili untuk pelansg.n. Hrl
rnl jugr scsulr dengan lo-qo lclka "Connted fo lr! drniana PT Tellon
hldn udhk memenuhi kcbuluhan Pelanssan dalam bidan8 leknologi dan
pclayanan komunikas! Pelayanan tasa Fng bcrkuaLilas dai PT Telkoo
dihnrapkan alian dlpar ncmuaskan pclanggdn ya.g p!.la akhrmta akan daprl
fr..ciptakanloyal'taspelangeandalan.renggxnatanrasatelekonunikaii HalDi
dapar dilalakan densan clra pc.baikai Fng berkelanjulan pada herbagaibidrng
sep.nipembenaha. diri secarainlen dln sumhcrdaya nanusia $hingga neiFdi
SDM yang be*naliras. l.lcnlkapan lasili6 dan sa.ana unlul pela]anan liepada
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